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Penelitian ini membahas pengaruh kualitas produk listrik pintar PT.PLN (Persero) 
Area Makassar terhadap kepuasan konsumen. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari kuesioner. Sampel penelitian ini 
adalah konsumen listrik pintar PT.PLN (persero) Area Makassar. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variabel kualitas produk listrik pintar berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen 
 
Kata kunci :  kualitas produk, kepuasan konsumen  
 
This research discussed about the influence of product quality for PT PLN 
(PERSERO)'s Makassar region smart electricity to customer satisfaction. The data 
used in this research is the primary data obtained from the questionnaire. The 
sample of this research is PT. PLN (PERSERO)'s Makassar Region smart electricity 
customer. The result indicated that the smart product's variety of quality is 
significantly influenced to customer satisfaction. 
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1.1 Latar Belakang  
Seiring dengan pertumbuhan ekonomi dan perkembangan teknologi, maka 
dunia usaha pun mengalami perkembangan yang pesat dengan munculnya berbagai 
perusahaan yang berusaha menciptakan produk dan jasa guna memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Perkembangan pesat dalam dunia usaha juga 
menberikan gambaran tentang kesejahteraan masyarakat yang semakin meningkat. 
Kesejahteraan yang meningkat ini akan meningkatkan pula daya beli masyarakat 
atau konsumen. Tetapi pada sisi lain perkembangan itu menyebabkan timbulnya 
persaingan yang semakin ketat pada dunia usaha dewasa ini. Perusahaan yang 
pada mulanya memiliki pangsa pasar yang besar, serta daerah pemasaran yang 
luas, kini dituntut untuk melalukan inovasi-inovasi produk terbaru untuk 
mengantisipasi pasar yang akan mereka masuki baik pada saat ini maupun pada 
saat yang akan datang. 
Faktor yang berpengaruh pada minat konsumen yaitu kualitas produk. 
Kemampuan suatu produk untuk menunjukkan berbagai fungsi termasuk ketahanan, 
keterhandalan, ketepatan dan kemudahan dalam penggunaan. Kualitas produk 
menggambarkan sejauh mana kemampuan produk tersebut dalam memenuhi 
kebutuhan konsumen. Kualitas akan menentukan eksistensi produk dan pembeda 
yang paling efektiif dengan produk lain sejenis. Semakin baik kualitas produk, 
Kepuasan dan loyalitas konsumen atau pelanggan pun dapat dipertahankan.Untuk 




Salah satu perusahaan yang melakukan inovasi untuk meningkatkan kualitas 
produknya yaitu PT.PLN (persero) dengan memunculkan produk terbaru yaitu listrik 
pintar (listrik prabayar). Listrik pintar memiliki lima keunggulan yaitu : pelanggan lebih 
mudah mengendalikan pemakaian listrik, pemakaian listrik dapat disesuaikan dengan 
anggaran belanja, Tidak akan terkena biaya keterlambatan, privasi lebih terjaga, 
jaringan luas pembelian listrik isi ulang. 
Seperti halnya pengisian pulsa isi ulang pada telepon seluler, maka pada 
sistem listrik prabayar, pelanggan juga terlebih dahulu membeli token (voucher listrik 
isi ulang) yang terdiri dari 20 digit nomor yang bisa diperoleh melalui gerai ATM 
sejumlah bank atau melalui loket-loket pembayaran tagihan listrik online. Lalu, 20 
digit nomor token tadi dimasukkan (diinput) ke dalam kwh (killo watt hours) Meter 
khusus yang disebut dengan Meter Prabayar  dengan bantuan keypad yang sudah 
tersedia di meter prabayar. Nantinya, lewat layar yang ada di meter prabayar akan 
tersajikan sejumlah informasi penting yang langsung bisa diketahui dan dibaca oleh 
pelanggan terkait dengan penggunaan listriknya, seperti : 
1. Informasi jumlah energi listrik (kWH) yang di masukkan (diinput). 
2. Jumlah energi listrik (kWH)) yang sudah terpakai selama ini. 
3. Jumlah energi listrik yang sedang terpakai saat ini (real time). 
4. Jumlah energi listrik yang masih tersisa. 
PT. PLN (Persero) Area Makassar merupakan perusahaan jasa penyedia 
tenaga listrik yang selalu berusaha meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan 
sasaran mutu dan peraturan yang berlaku melalui penerangan sistem manajemen 
mutu dan perbaikan berkesinambungan yang efektif untuk mencapai kepuasan 




namun kebutuhan akan pasokan listrik setiap waktu terus meningkat. Dengan 
semakin banyaknya permintaan pasokan listrik maka listrik yang dialirkan pun 
menjadi terbagi-bagi. Solusi itu adalah Listrik Prabayar (LPB). Listrik Prabayar (LPB) 
merupakan sistem pelayanan penjualan tenaga listrik dimana pelanggan membayar 
listrik sebelum menggunakan atau transaksi dengan pembayaran dimuka. Cara ini 
memberikan kesempatan pada pelanggan untuk lebih mudah mengendalikan 
pemakaian listrik sesuai dengan daya beli. Sistem LPB merupakan salah satu solusi 
dari problema perusahaan dalam melakukan penagihan listrik. Mekanisme pada 
sistem prabayar ini adalah pelanggan membayar tagihan sebelum menggunakan 
energi listrik, dengan mekanisme ini dapat memberikan keuntungan pada sisi PLN 
maupun di sisi pelanggan. Energi listrik tersebut diperoleh dengan cara membeli 
token, token adalah alat isi ulang energi listrik yang berisi 20 digit angka, dimana 20 
digit angka inilah yang nantinya harus dimasukkan ke dalam kWh meter. Namun 
dalam hal perhitungan pembelian token dan pemakaian kWh pelanggan masih 
mengalami kesulitan dalam menghitung pembelian token dan pemakaian token. 
Karena dalam melakukan perhitungan tersebut pelanggan harus menghitung secara 
manual, yaitu dengan cara menghitungnya sendiri menggunakan daya pikirnya atau 
dengan menggunakan kalkulator yang dapat membuat waktu pelanggan terbuang 
percuma dan memungkinkan terjadinya kesalahan dalam proses perhitungan 
pembelian token dan perhitungan pemakaian kWh. 
Sejak diluncurkan pada januari 2008  listrik pintar menjadi salah satu pilihan 
masyarakat dalam kemudahan pengelolaan pemakaian listrik mereka. Listrik pintar 
(prabayar) merupakan cara pembelian listrik dimana pelanggan membayar terlebih 




tersedia diribuan loket-loket yang tersebar diseluruh Indonesia, voucher listrik pintar 
ini diharap mampu menjangkau lebih luas masyarakat melalui kemitraan dengan 
bank, PT.POS Indonesia, & mitra pihak ketiga lainnya. Layanan listrik pintar ini 
menggunakan alat khusus yang berbeda dengan layanan listrik pasca bayar/biasa. 
Alat khusus ini di namakan kWh/meter (meteran listrik)  Prabayar, atau lebih dikenal 
sebagai meter prabayar. 
Seiring dengan berjalannya waktu, listrik pintar atau layanan listrik prabayar 
menjadi trend baru didunia kelistrikan saat ini. Terbukti terjadi trend peningkatan 
pengguna listrik pintar beberapa bulan terakhir di tahun 2014, untuk lebih jelasnya 
lihat tabel berikut ini : 
                                             
Tabel 1.1 




















Data Pengguna Listrik Pintar Tahun 2014 
 
Sumber data : PT.PLN (persero) Area Makassar 
 
Data diatas menunjukkan terjadinya peningkatan pelanggan disetiap 
bulannya periode bulan Januari sampai bulan September di tahun 2014. Hasil ini 
menunjukkan bahwa dengan munculnya produk listrik pintar yang dikeluarkan oleh 
PT.PLN membuktikan terjadi trend positif terhadap minat konsumen. 
Disamping listrik pintar menjadi trend, salah satu keunggulan utama listrik 
pintar adalah memungkinkan konsumen memilih kapan mereka membeli isi ulang 
energi listrik, bagaimana cara membelinya dan berapa besar isi ulang yang akan 
dibelinya. Kondisi seperti ini tidak ditemukan pada layanan pascabayar, karena 
layanan listrik pascabayar tidak memungkinkan untuk memilih kapan bayar. Apabila 
konsumen membayar melebihi batas akhir masa pembayaran yaitu tanggal 20 
setiap bulannya, maka secara otomatis akan terkena biaya keterlambatan dan 
sanksi pemutusan aliran listriknya. Listrik pascabayar juga tidak dimungkinkan untuk 





























finansialnya, namun konsumen wajib membayar seluruh tagihan yang telah 
diterbitkan oleh PLN. Dengan demikian, layanan listrik pintar merupakan salah satu 
bentuk perwujudan dari misi PT PLN (persero), yaitu menjalankan bisnis kelistrikan 
dan bidang lain yang terkait, berorientasi kepada keputusan konsumen, anggota 
perusahaan dan pemegang saham. 
Berdasarkan pemikiran di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian tentang pengaruh kualitas produk dari listrik pintar terhadap kepuasan 
konsumen , maka judul dalam penelitian ini adalah :  
“Analisis Pengaruh Kualitas Produk Listrik Pintar PT. PLN (Persero) 
Area Makassar Terhadap Kepuasaan Konsumen “ 
 
1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok permasalahan 
adalah: 
Apakah kualitas produk listrik pintar dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen PT. PLN (Persero) Area Makassar. 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Untuk mengetahui dan mengkaji apakah kualitas produk listrik pintar dapat 
meningkatkan kepuasaan konsumen  pada PT. PLN (Persero) Area Makassar. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian  
1. Sebagai bahan pertimbanagan masukan bagi pihak perusahaan untuk 




2. Sebagai bahan acuan/pustaka bagi pihak yang mengadakan penulisan 
dengan masalah yang sama. 
3. Sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuan bagi rekan-rekan 
mahasiswa. 
 
1.5  Sistematika Penelitian 
untuk memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai hal-hal yang 
dibahas dalam penulisan ini, maka penulisannya di bagi dalam 6 bab yang 
komposisinya sebagai berikut : 
BAB I : PENDAHULUAN 
Merupakan bab yang berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, 
tujuan dan kegunaan penelitian. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Merupakan bab yang berisi kerangka teoritis yang berhubungan 
dengan materi penelitian guna sebagai dasar pemecahan masalah 
yang meliputi teori pemasaran, teori kualitas produk, dan teori 
kepuasan konsumen. 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab ini mengemukakan metode penilitian yang terdiri atas lokasi 
penelitian dan waktu penelitian, jenis dan sumber data, teknik 







BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
Dalam bab ini diuraikan tentang sejarah perusahaan & struktur 
organisasi perusahaan. 
BAB V  : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini diuraikan tentang isi dari hasil dari pengujian yang telah 
dilakukan menggunakan SPSS 20 beserta pembahasannya. 
BAB VI  :   PENUTUP 




















2.1   Landasan Teori  
2.1.1 Pengaertian Pemasaran 
Definisi pemasaran adalah proses sosial dimana dengan proses itu individu 
dan kelompok mendapatakan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 
menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan jasa 
yang bernilai dengan pihak lain Kotler (2005). Sedangkan menurut Tjiptono (2008) 
memberikan definisi pemasaran sebagai proses sosial dan manajerial dimana 
individu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 
melalui penciptaan, pewarnaan, dan pertukaran segala sesuatu yang bernilai 
dengan orang atau kelompok lain. 
Berhasil atau tidaknya perusahaan mencapai tujuan utamanya tergantung 
dari caranya melakukan kegiatan pemasaran. Dalam pemasaran perusahaan 
berusaha mempelajari dan memahami kebutuhan serta keinginan konsumen dengan 
tujuan untuk memperoleh pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan 
lama. Sehingga muncul konsep manajemen pemasaran yang dikemukakan oleh 
Kotler dan Amstrong (2001) mengenai manajemen pemasaran adalah sebagai 
analisis, perencanaan, penerapan, dan pengendalian program yang dirancang untuk 
menciptakan, membangun, dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan 
dengan pasar sasaran dengan maksud untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi. 
Assauri (2001) dalam Bayu (2008) mengatakan bahwa teori pemasaran 
merupakan hasil prestasi kerja kegiatan usaha yang berkaitan dengan mengalirnya 




banyak digunakan dalam mengambil keputusan pemasaran yang harus dibuat jauh 
sebelum produk itu dihasilkan, seperti keputusan mengenai produk yang dibuat, 
pasar, harga dan promosi. Keputusan pemasaran tersebut dapat berupa produk apa 
yang harus diproduksi, apakah produk itu harus dirancang, apakah perlu dikemas, 
dan merek apa yang akan digunakan untuk produksi itu. Keputusan mengenai 
produk itu harus dikaitkan dengan sasaran pasar yang dituju. Demikian pula 
mengenai tingkat harga jual yang direncanakan serta kegiatan iklan atau 
atvertisement dan personal selling, harus dilakukan jauh sebelum barang atau jasa 
diproduksi.  
Lebih lanjut, Assauri (2001) dalam Bayu (2008) mengatakan bahwa 
pengertian teori pemasaran dilihat dalam berbagai aspek dan ditinjau yang pada 
esensinya sangat luas pengertiannya. Berikut tinjauan mengenai pengertian 
pemasaran: 
1 Pemasaran merupakan kegiatan penciptaan dan penyerahan tingkat 
kesejahteraan hidup kepada anggota masyarakat. 
2 Pemasaran merupakan usaha untuk menyediakan dan menyampaikan 
barang dan jasa yang tepat kepada orang-orang yang tepat pada tempat 
dan waktu serta harga yang tepat dengan promosi dan komunikasi yang 
tepat. 
3 Pemasaran merupakan usaha untuk menciptakan dan menyerahkan 
suatu standar kehidupan. 
4 Pemasaran merupakan kegiatan manusia yang diarahkan untuk 






Demikian halnya yang dikemukakan oleh Stanton (2000) dalam Bayu (2008) 
menyatakan bahwa pemasaran merupakan suatu kegiatan keseluruhan dari 
kegiatan bisnis yang ditujukan untuk menentukan harga, memberikan pelayanan, 
menetapkan lokasi distribusi dan bersaing secara sehat dalam menawarkan produk 
kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.  
Hal ini lebih dipertegas oleh Saladin (2001) dalam Bayu (2008) 
mengemukakan bahwa pemasaran merupakan kegiatan manusia yang ditujukan 
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia melalui proses pertukaran. 
Pengertian tersebut mengandung beberapa makna yaitu :  
1. Pertama, kegiatan manusia ditujukan untuk memuaskan kebutuhan 
dan keingianan langganan melalui proses pertukaran. 
2. Kedua, pemasaran dalam menentukan harga, memberikan 
pelayanan, menetapkan lokasi distribusi dan bersaing secara sehat 
dalam menawarkan produk. 
3. Ketiga, pemasaran berorientasi pada langganan yang ada dan 
potensi. 
 
2.1.2  Pengertian Produk 
Produk memiliki arti penting bagi perusahaan karena tanpa adanya produk, 
perusahaan tidak akan dapat melakukan apapun dari usahanya. Pembeli akan 
membeli produk kalau merasa cocok, karena itu produk harus disesuaikan dengan 
keinginan ataupun kebutuhan pembeli agar pemasaran produk berhasil. Dengan 
kata lain, pembuatan produk lebih baik diorientasikan pada keinginan pasar atau 




yang  dapat  ditawarkan  ke pasar  untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, 
atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan”. 
Pengertian produk Menurut Kotler & Armstrong (2001) sebagai berikut: 
”Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan 
perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan 
atau kebutuhan”. Selain itu produk dapat pula didefinisikan sebagai persepsi 
konsumen yang dijabarkan oleh produsen melalui hasil produksinya. Produk 
dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan 
pembelian.  
Mc Charty dan Perreault (2003) mengemukakan bahwa, “Produk merupakan 
hasil dari produksi yang akan dilempar kepada konsumen untuk didistribusikan dan 
dimanfaatkan konsumen untuk memenuhi kebutuhannya”. Sedangkan menurut 
Saladin (2002) dalam Bayu (2008), ”Produk adalah segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan ke suatu pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai atau dikonsumsi 
sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan”. 
 
2.1.3 Kualitas Produk 
Menurut  Kotler (2005), “Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta dari 
suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan/tersirat”.  Sedangkan menurut   Tjiptono (2001) menyatakan bahwa “ 
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa 
produk yang mereka gunakan berkualitas “. 
  Menurut Boetsh dan Denis yang dikutip oleh Tjiptono (2001) : Kualitas 




proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendapat diatas 
dapat dimaksudkan bahwa seberapa besar kualitas yang diberikan yang 
berhubungan dengan produk barang beserta faktor pendukungnya memenuhi 
harapan penggunanya. Dapat diartikan bahwa semakin memenuhi harapan 
konsumen, produk tersebut semakin berkualitas.  
       Relevan dengan pendapat diatas, Clark (2000) mendefinisikan kualitas 
sebagai ” how consistenly the product or service delivered meets or exceeds the 
customer’s (internal or eksternal) expectation and needs” (seberapa konsisten 
produk atau jasa yang dihasilkan dapat memenuhi pengharapan dan kebutuhan 
internal dan eksternal pelanggan). 
  Sedangkan Stevenson (2005) mendefinisikan kualitas sebagai ” the ability of 
a product or service to consistently meet or exceed customer expectations” 
(kemampuan dari suatu produk atau jasa untuk memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan). 
 
2.1.4 Atribut Produk 
Menurut Kotler dan Armstrong (2001) beberapa atribut yang menyertai dan 
melengkapi produk (karakteristik atribut produk) adalah:  
a.  Merek (Brand)  
Merek (Brand) adalah nama, istilah, tanda, simbol, atau rancangan, atau   
kombinasi   dari   semua   ini   yang   dimaksudkan   untuk mengidentifikasi 
produk atau jasa dari satu atau kelompok penjual dan membedakannya dari 
produk pesaing. Pemberian merek merupakan masalah pokok dalam 




dapat membuat produk itu berhasil atau gagal. Nama merek yang baik 
dapat menambah keberhasilan yang besar pada produk. 
b. Pengemasan (Packing)  
Pengemasan (Packing)  adalah  kegiatan  merancang  dan  membuat 
wadah  atau  pembungkus  suatu  produk. 
c. Kualitas Produk (Product Quality)  
Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu produk untuk  
melaksanakan  fungsinya  meliputi,  daya  tahan  keandalan,  
ketepatan  kemudahan operasi  dan perbaikan,  serta  atribut  bernilai  
lainnya.  Untuk  meningkatkan  kualitas  produk  perusahaan  dapat  
menerapkan  program ”Total  Quality  Manajemen (TQM)".  Selain 
mengurangi kerusakan produk,  tujuan  pokok  kualitas  total  adalah untuk  
meningkatkan  nilai  pelanggan. 
 
2.1.5 Tingkatan Produk 
            Berdasarkan definisi diatas produk dapat dikatakan sebagai fokus inti dari 
semua bisnis. Produk adalah apa yang dilakukan perusahaan, mulai dari 
mendesain, mengadakan sistem produksi dan operasi, menciptakan program 
pemasaran, sistem distribusi, iklan dan mengarahkan tenaga penjual untuk menjual 
produk tersebut. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2001) dalam merencanakan penawaran 
suatu produk, pemasar harus memahami lima tingkat produk, yaitu : 
a.  Produk Utama (Care Benefit), yaitu manfaat yang sebenarnya 




b.   Produk Generik (Basic Produk), adalah produk dasar yang mampu 
memenuhi fungsi pokok produk yang paling dasar.  
c.   Produk Harapan (Expected Product), adalah produk formal yang 
ditawarkan dengan berbagai atribut dan kondisi secara normal (layak) 
diharapkan dan disepakati untuk dibeli. 
d.   Produk Pelengkap (Augment Product), adalah berbagai atribut produk 
yang dilengkapi atau ditambahkan dengan berbagai manfaat dan 
layanan, sehingga dapat memberikan tambahan kepuasan dan dapat 
dibedakan dengan produk pesaing. 
e.   Produk Potensial (Potential Product), adalah segala macam 
tambahan dan perubahan yang mungkin dikembangkan untuk suatu 
produk dimasa mendatang. 
 
2.1.6 Klasifikasi Produk 
            Menurut Kotler dan Armstrong (2001) klasifikasi produk dibagi menjadi dua 
bagian, yaitu: 
a.    Barang Konsumen 
     Barang konsumen yaitu barang yang dikonsumsi untuk kepentingan 
konsumen akhir sendiri, bukan untuk tujuan bisnis. Umumnya barang 
konsumsi dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis, yaitu : 
1)   Barang kebutuhan sehari-hari (Convience Goods) adalah barang-
barang yang biasanya sering dibeli konsumen (memiliki frekuensi 




memerlukan waktu yang minim dalam pembandingan dan 
pembeliannya. 
2)   Barang belanjaan (Shopping Goods) adalah barang-barang yang 
karakteristiknya dibandingkan dengan berbagai alternatif yang 
tersedia oleh konsumen berdasarkan kesesuaian, kualitas, harga, 
dan daya dalam proses pemilihan dan pembeliannya. 
3)   Barang khusus (Speciality Goods) adalah barang-barang dengan 
karakteristik dan identifikasi yang unik, yang untuknya sekelompok 
pembeli yang cukup besar bersedia senantiasa melakukan usaha 
khusus untuk pembeliannya. 
4)  Barang yang tidak dicari (Unsought Goods) adalah barang-barang 
yang tidak diketahui konsumen atau walau sudah diketahui namun 
secara umum konsumen belum terpikir untuk membelinya. 
b. Barang Industri 
     Barang industri adalah barang-barang yang dikonsumsi oleh 
industriawan (konsumen antara atau konsumen bisnis) untuk 
keperluan selain konsumsi langsung, yaitu : untuk diubah, 
diproduksi menjadi barang lain kemudian dijual kembali oleh 
produsen, untuk dijual kembali oleh pedagang tanpa dilakukan 
transformasi fisik (proses produksi). 
Menurut Tjiptono (2000) klasifikasi produk bisa dilakukan atas berbagai 
macam sudut pandang. Berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat 
diklasifikasikan   kedalam dua kelompok utama yaitu barang dan jasa. Ditinjau dari 




a.   Barang Tidak Tahan Lama (Nondurable Goods)  
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis  
dikonsumsi dalam   satu atau beberapa kali pemakaian. Contohnya  
adalah sabun, minuman dan makanan ringan, kapur tulis, gula dan  
garam.  
b.  Barang Tahan Lama (Durable Goods)  
Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang biasanya bisa 
bertahan lama dengan banyak pemakaian (umur ekonomisnya untuk 
pemakaian normal adalah satu tahun atau lebih). Contohnya antara lain TV, 
lemari es, mobil dan komputer. Selain  berdasarkan  daya  tahannya,  
produk pada umumnya juga diklasifikasikan berdasarkan siapa 
konsumennya dan untuk apa produk tersebut  dikonsumsi. Berdasarkan 
kriteria ini,  produk  dapat dibedakan menjadi  barang  konsumen 
(costumer's  goods)  dan  barang  industri (industrial's  goods). Barang 
konsumen adalah barang yang dikonsumsi untuk kepentingan konsumen 
akhir sendiri (individu dan rumah tangga), bukan  untuk  tujuan  bisnis. 
Umumnya  barang  konsumen  dapat diklasifikasikan menjadi empat 
jenis yaitu:  
a.   Convinience Goods 
Convinience goods merupakan barang yang pada umumnya memiliki 
frekuensi  pembelian  tinggi (sering  beli),  dibutuhkan  dalam  waktu 
segera, dan hanya memerlukan usaha yang minimum (sangat kecil) 




baterai,  makanan,  minuman, majalah, surat kabar, payung dan jas 
hujan.    
b.  Shopping Goods  
Shopping goods adalah barang-barang dalam proses   pemilihan dan 
pembeliannya  dibandingkan  oleh  konsumen  diantara  berbagai 
alternatif yang tersedia. Kriteria perbandingan tersebut meliputi harga, 
kualitas dan model masing-masing barang. Contohnya alat-alat rumah 
tangga (TV, mesin cuci tape recorder), furniture (mebel), pakaian. 
c.   Specially Goods  
Specially goods adalah barang-barang yang memiliki karakteristik dan 
identifikasi merek yang unik di mana sekelompok konsumen bersedia 
melakukan usaha khusus untuk  membelinya.  Contohnya  adalah 
barang-barang mewah dengan merek dan model spesifik.  
d.  Unsought Goods  
Unsought goods merupakan barang-barang yang diketahui konsumen 
atau kalaupun sudah diketahui tetapi pada umumnya belum terfikirkan 
untuk  membelinya.  Contohnya  asuransi  jiwa,  batu  nisan,  tanah 
kuburan (Tjiptono, 2000). 
  
2.1.7 Dimensi Kualitas Produk 
Menurut Orville, Larreche, dan Boyd (2005) apabila perusahaan ingin 
mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus 




membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan produk pesaing. 
Dimensi kualitas produk yaitu: 
1.   Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar 
dari sebuah produk.  
2.   Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin 
besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar 
pula daya tahan produk. 
3.   Conformance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu 
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada 
produk.  
4.   Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen 
terhadap produk.  
5.   Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja 
dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil 
kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 
6.   Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan 
produk bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.  
7.   Perceived Quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari 
penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 




informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen terhadap 
produk didapat dari harga, merek, periklanan, reputasi, dan Negara asal. 
Menurut Tjiptono (2001), dimensi kualitas produk meliputi : 
1)   Kinerja (Performance) 
Yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti (Core Product) yang dibeli, 
misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang 
dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan 
sebagainya. 
2)   Keistimewaan tambahan (Features)Yaitu karakteristik sekunder atau 
pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan eksterior seperti Dash 
Board, AC, Sound System, Door Lock System, Power Steering,  
dan sebagainya.  
3)   Keandalan (Reliability) 
Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal dipakai, 
misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rewel/rusak. 
4)   Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications) 
Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar keamanan 
dan emisi terpenuhi, seperti ukura roda untuk truk tentunya harus lebih 
besar daripada mobil sedan. 
5) Daya tahan (Durability) 
Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan, 





6)   Estetika (Asthethic) Yaitu daya tarik produk terhadap panca 
indera.Misalnya bentuk fisik mobil yang menarik, model atau desain yang 
artistik, warna, dan sebagainya. 
Sedangkan menurut Stevenson (2005), dimensi kualitas produk adalah sebagai 
berikut : 
1.Performance, hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang 
dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan 
dalam membeli barang tersebut. 
2. Aesthetics, merupakan karakteristik yang bersifat subjektif mengenai 
nilai-nilai estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi 
dari preferensi individual. 
3.Special features, yaitu aspek performansi yang berguna untuk 
menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan 
pengembangannya. 
4.Conformance, hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap 
spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. 
5. Reliability, hal ini yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan 
suatu barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam 
periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula. 
6.Durability, yaitu suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan 
atau masa pakai barang. 
7.Perceived Quality, berkaitan dengan perasaan pelanggan mengenai 




8.Service ability, berkaitan dengan penanganan pelayanan purna jual, 
seperti penanganan keluhan yang ditujukan oleh pelanggan. 
 
2.1.8 Kepuasan Konsumen 
   Naser et al (1999) dalam Nur (2013) mengatakan bahwa kepuasan 
pelanggan sangat tergantung pada bagaimana tingkat kualitas produk yang 
ditawarkan, namun sayangnya pada penelitian ini mencatat bahwa adanya 
kekurangan perhatian antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan dalam 
perusahaan jasa. Penelitian ini menunjukkan bahwa atribut-atribut produk 
mempengaruhi kepuasan konsumen. 
Menurut Kotler (2003) dalam Nur (2013) Kepuasan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau 
kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.  Jadi, 
kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika 
kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi 
harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan 
akan amat puas atau senang. Kunci untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah 
memberikan nilai pelanggan yang tinggi. 
Sedangkan kepuasan menurut Kotler dan Armstrong (2001) Kepuasan 
konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan 
pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, maka 
pembelinya merasa puas atau amat gembira. 
Zeithaml dan Bitner (2003) mengemukakan bahwa kepuasan adalah konsep 




pengaruhi oleh faktor-faktor lain. Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan 
kepuasan konsumen. Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan 
yang erat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan 
perusahaan untuk memahami harapan dan kebutuhan konsumen. Kepuasan 
konsumen pada akhirnya akan menciptakan loyalitas konsumen kepada perusahaan 
yang memberikan kualitas yang memuaskan mereka 
Menurut Kotler (2000) definisi nilai pelanggan adalah nilai yang dirasakan 
pelanggan adalah selisih antara jumlah nilai pelanggan dengan jumlah biaya 
pelanggan. Jumlah nilai pelanggan adalah sekelompok manfaat yang diharapkan 
dari produk dan jasa. Jumlah biaya pelanggan adalah sekelompok biaya yang 
digunakan dalam menilai, mendapatkan, menggunakan dan membuang produk atau 
jasa. 
Wilkie dalam Dinarty SH Manurung (2009) dalam Nur (2013) membagi 
kepuasan konsumen kedalam lima elemen, yaitu: 
1. Expectations 
Pemahaman mengenai kepuasan konsumen dibangun selama fase 
prapembelian melalui proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh 
konsumen. Sebelum melakukan pembelian, konsumen mengembangkan 
expectation (pengharapan) atau keyakinan mengenai apa yang mereka 
harapkan dari suatu produk ketika mereka menggunakan suatu produk 
tersebut. Pengharapan ini akan dilanjutkan kepada fase pasca pembelian, 







Selama mengkonsumsi suatu produk, konsumen menyadari kegunaan 
produk aktual dan menerima kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang 
penting bagi konsumen. 
3. Comparison 
Setelah mengkonsumsi, terdapat adanya harapan prapembelian dan 
persepsi kinerja aktual yang pada akhirnya konsumen akan 
membandingkan keduanya. 
4. Confirmation/disconfirmation 
Hasil dari perbandingan tersebut akan menghasilkan confirmation of 
expectation, yaitu ketika harapan dan kinerja berada pada level yang sama 
atauakan menghasilkan disconfirmation of expectation, yaitu jika kinerja 
aktual lebih baik atau kurang dari level yang diharapkan. 
5. Discrepancy 
Jika level kinerja tidak sama, discrepancy mengindikasikan bagaimana 
perbedaan antara level kinerja dengan harapan. Untuk negative 
disconfirmations, yaitu ketika kinerja aktual berada dibawah level harapan, 
kesenjangan yang lebih luas lagi akan mengakibatkan tingginya level 
ketidakpuasan. Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa 
terdapat lima elemen kepuasan konsumen, yaitu expectations, 
performance, comparison, confirmation/disconfirmation dan discrepancy. 
Metode mengukur Kepuasan Pelanggan Menurut Kotler (2000), ada empat 





1. Sistem keluhan dan saran 
Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi pelanggannya 
untuk menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan merupakan 
perusahaan yang berorientasi pada konsumen (customer oriented). 
2. Survei kepuasan pelanggan 
Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuasan pelanggan 
terhadap kualitas jasa atau produk perusahaan tersebut. Survei ini dapat 
dilakukan dengan penyebaran kuesioner oleh karyawan perusahaan 
kepada para pelanggan. Melalui survei tersebut, perusahaan dapat 
mengetahui kekurangan dan kelebihan produk atau jasa perusahaan 
tersebut, sehingga perusahaan dapat melakukan perbaikan pada hal yang 
dianggap kurang oleh pelanggan. 
3. Ghost Shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa orang 
perusahaan (ghost shopper) untuk bersikap sebagai pelanggan di 
perusahaan pesaing, dengan tujuan para ghost shopper tersebut dapat 
mengetahui kualitas pelayanan perusahaan pesaing sehingga dapat 
dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu 
sendiri. 
4. Analisa pelanggan yang hilang 
Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara menghubungi kembail 
pelanggannya yang telah lama tidak berkunjung atau melakukan pembelian 




Selain itu, perusahaan dapat menanyakan sebab-sebab berpindahnya 
pelanggan ke perusahaan pesaing. 
Zeithaml dan Bitner (2003) mengemukakan bahwa kepuasan adalah konsep 
yang jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga di 
pengaruhi oleh faktor-faktor lain. Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan 
kepuasan konsumen. Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan 
yang erat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan 
perusahaan untuk memahami harapan dan kebutuhan konsumen. Kepuasan 
konsumen pada akhirnya akan menciptakan loyalitas konsumen kepada perusahaan 
yang memberikan kualitas yang memuaskan mereka. 
Menurut Kotler (2000) definisi nilai pelanggan adalah nilai yang dirasakan 
pelanggan adalah selisih antara jumlah nilai pelanggan dengan jumlah biaya 
pelanggan. Jumlah nilai pelanggan adalah sekelompok manfaat yang diharapkan 
dari produk dan jasa. Jumlah biaya pelanggan adalah sekelompok biaya yang 
digunakan dalam menilai, mendapatkan, menggunakan dan membuang produk atau 
jasa. 
 
2.1.9 Ciri-ciri Kepuasan Konsumen : 
Kotler, (2000) menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas sebagai 
berikut: 
1. Loyal terhadap produk 
Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan membeli ulang 




2.  Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif Komunikasi dari 
mulut ke mulut (word of mouth communication) yang bersifat positif yaitu 
rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-hal yang baik 
mengenai produk dan perusahaan. 
3. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain ketika 
konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan yang telah 
memberikan kepuasan kepadanya akan menjadi pertimbangan yang  utama. 
 
2.1.10  Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
Tjiptono (2001) menyebutkan lima faktor utama yang perlu diperhatikan 
dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain: 
a.  Kualitas Produk 
Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa 
produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan berkualitas 
bagi seseorang, jika produk itu dapat memenuhi kebutuhanya (Montgomery 
dalam Lupiyoadi, 2001). Kualitas produk ada dua yaitu eksternal dan 
internal. Salah satu kualitas produk dari faktor eksternal adalah citra merek. 
b. Kualitas Pelayanan 
Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau 
yang sesuai dengan harapan. 
c.  Emosional 
Konsumen merasa puas ketika orang memuji dia karena menggunakan 





d.  Harga 
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 
yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi. 
e.  Biaya 
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung 
puas terhadap produk atau jasa tersebut. 
 Menurut Zeithaml et.all (2003) terdapat empat faktor yang memengaruhi 
persepsi dan ekspektasi pelanggan,yaitu sebagai berikut :  
1. Apa yang didengar pelanggan dari pelanggan lainnya (word of  mounth 
communication). Dimana hal ini merupakan faktor potensial yang 
menentukan ekspektasi pelanggan.  
2. Ekspektasi pelanggan sangat bergantung dari karakteristik individu 
dimana kebutuhan pribadi (personnel needs). 
3.  Pengalaman masa lalu (past experience) dalam menggunakan 
pelayanan dapat juga mempengaruhi tingkat ekspetasi pelanggan. 
4. Komunikasi dengan pihak eksternal (external communication) dari 
pemberi layanan memainkan peranan kunci dalam membentuk ekspektasi 
pelanggan. Berdasarkan External communication, perusahan pemberi 
layanan dapat memberikan pesan-pesan secara langsung maupun tidak 







2.2  Penelitian  Terdahulu 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Bayu Hadyanto Mulyono (2008) berjudul : 
Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada Perumahan 
PURIMEDITERANIA Semarang). Hasil penelitian ini didapatkan bahwa 
terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Akhmad Heri Herdanto (2009) berjudul : 
Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 
Pelanggan Ponsel Nokia di WTC Surabaya. Hasil penelitian ini 
didapatkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan. 
3. Penelitian yang dilakukan Nur Wulandary (2013) berjudul : Analisis 
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Harga Terhadap 
Kepuasaan Konsumen (Studi Kasus pada Konsumen Kopikita 
Semarang). Hasil penelitian ini didapatkan bahwa terdapat pengaruh 












2.3 Kerangka Pikir 
 Berdasarkan teori, melalui studi kepustakaan atas jurnal dan buku yang telah 
diuraikan pada bab II, maka penelitian ini mengenai pengaruh kualitas produk 
terhadap kepuasan konsumen pasa gambar 2.1 sebagai berikut : 
 
                                                Gambar 2.1 














2.4  Hipotesis 
 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka yang 
menjadi hipotesis adalah : kualitas produk listrik pintar dapat meningkatkan 














3.1 Rancangan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu peneliti 
mengumpulkan data dengan menetapkan terlebih dulu konsep sebagai variabel-
variabel yang berhubungan yang berasal dari teori yang sudah ada, kemudian 
mencari data dengan menggunakan kuesioner untuk pengukuran variable-variabel 
yaitu kualitas produk listrik pintar terhadap kepuasan konsumen dengan 
menggunakan sistem komputerisasi program SPSS versi 20. 
 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada PT. PLN (persero) Area Makassar yang 
beralamat di jalan monginsidi no.2 Makassar. Sedangkan waktu penelitian 
diperkirakan kurang lebih satu bulan penuh di bulan November sampai bulan 
Desember 2014. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi adalah kelompok elemen lengkap, umumnya berupa orang, objek 
transaksi atau kejadian, dimana peneliti mempelajari atau menjadikannya objek 
penelitiannya. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan dan masyarakat 
pengguna listrik pintar di area Makassar. Untuk menentukan ukuran sampel, maka 





n  = ukuran sampel 
N = ukuran populasi 
      E = nilai kritis 
Dari dalam penelitian ini jumlah populasi pelanggan pengguna listrik pintar 
periode pada bulan september  2014 dengan batas kesalahan yang di inginkan 
adalah 10 %. Diketahui N = 118,746, maka dengan menggunakan rumus slovin 
akan ditemukan 
 
   n   
       
                 
 
   = 99,87 
   = 100 sampel 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam penulisan skripsi ini maka 
penulis menggunakan jenis data sebagai berikut:  
1. Data Kualitatif 
Data yang diperoleh dari jawaban kuesioner yang disebarkan kepada 
sejumlah responden mengenai keterangan-keterangan secara tertulis 





2. Data Kuantitatif 
Data yang diperoleh dalam bentuk angka yang dapat dihitung. Data ini 
diperoleh dari perhitungan kuisioner yang berhubungan dengan masalah 
yang dibahas dalam skripsi ini. 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua macam yaitu : 
1. Data Primer 
Data yang diperoleh dengan mengumpulkan langsung dari objek penelitian, 
yaitu menyebarkan secara langsung kuesioner kepada responden terpilih. 
2. Data Sekunder 
Data yang berupa informasi yang dapat diperoleh dari objek penelitian, 
internet dan instansi terkait dalam hal ini PT.PLN (persero) Area Makassar. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data serta keterangan yang diperoleh dalam penelitian 
ini, penulis menggunakan teknik pengumpulan data melalui:  
1. Interview yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengadakan wawancara atau 
tanya jawab kepada pejabat setempat dan beberapa pegawai, hal ini 
dimaksudkan untuk mendapatkan data-data yang mendukung penelitian ini.  
2. Observasi yaitu melakukan pengamatan langsung terhadap aktivitas 
keseharian, lingkungan kerja yang berhubungan dengan penulisan. 
3. Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan jalan 
mengumpulkan jawaban dari para responden melalui pertanyaan secara 




4. Penelitian kepustakaan yaitu penelitian yang dilakukan dengan cara 
mengumpulkan data melalui beberapa literatur, artikel, karya ilmiah, dan bahan 
analisis yang berkaitan dengan penelitian ini. 
 
3.6  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Secara teoritis, definisi operasional variabel adalah unsur penelitian yang 
memberikan penjelasan atau keterangan tentang variabel-variabel operasional 
sehingga dapat diamati atau diukur. Definisi operasional yang akan dijelaskan 
penulis adalah sebagai berikut : 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel Konsep  Indikator  
X Kualitas produk, menurut Kotler dan 
Amstrong (2001)  adalah  ”Segala  
sesuatu  yang  dapat  ditawarkan  ke 
pasar  untuk mendapatkan perhatian, 
dibeli, digunakan, atau dikonsumsi 
yang dapat memuaskan keinginan 
atau kebutuhan”. 
1. Pelanggan lebih mudah 
mengendalikan pemakaian 
listrik. 
2. Pemakaian listrik dapat 
disesuaikan dengan 
anggaran belanja. 
3. Tidak akan terkena biaya 
keterlambatan. 
4. Privasi lebih terjaga. 
5. Jaringan luas pembelian 
listrik isi ulang. 
 
Y Kepuasan konsumen, Menurut 
Kotler (2003) dalam Nur (2013) 
1. Merasa puas  




adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi atau 
kesan terhadap kinerja atau hasil 
suatu produk dan harapan-
harapannya. 
3. Akan selalu memakai 
4. Akan merekomendasikan  
5. Sesuai harapan 
 
3.7   Metode Analisis 
1. . Uji Validitas 
Menurut (Efferin et al, 2008), uji validitas bertujuan untuk memastikan apakah 
semua data tersebut telah mengukur segala sesuatunya dengan tepat, dalam arti 
memang yang diukur adalah data yang dibutuhkan untuk menjawab research 
questions. Data dinyatakan valid jika nilai r-hitung yang merupakan nilai dari 
Corrected Item Total Correlation lebih besar dari r-tabel pada signifikansi 0.05 (5%). 
2. Uji Reliabilitas 
Menurut (Efferin et al, 2008) uji reliabilitas bertujuan untuk memastikan 
apakah data yang ada telah tesrukur dengan tepat dan tidak mengandung 
kesalahan material dari data yang diukur, proses pengukuran, maupun ukuran yang 
dipergunakan itu sendiri Pengujian ini dilakukan dengan menghitung koefisien 
Cronbach Alpha (α) dari masing-masing instrumen dalam satu variabel. Suatu 
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika memberikan nilai cronbach’s alpha di 






3. Analisis Regresi Sederhana 
 Untuk memecahkan permasalahan pokok yang dihadapi dalam peneliti ini, 
maka digunakan metode analisis sebagai berikut : 
      Analisis regresi linier sederhana adalah hubungan secara linear antara satu 
variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y). Analisis ini untuk 
mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 
apakah positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen 
apabila nilai variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang 
digunakan biasanya berskala interval atau rasio.  
Rumus regresi linear sederhana sebagi berikut: 
Y‟ = a + bX  
Keterangan: 
Y‟  = Variabel dependen (nilai yang diprediksikan)  
X  = Variabel independen 
a   = Konstanta (nilai Y‟ apabila X = 0) 
 b  = Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan) 
dipergunakan itu sendiri Pengujian ini dilakukan dengan menghitung 
koefisien Cronbach Alpha (α) dari masing-masing instrumen dalam satu variabel. 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika memberikan nilai cronbach’s 
alpha di atas 0,5 begitu pula sebaliknya. 
4. Uji T 
 Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari setiap variabel 
independen secara individual (parsial) terhadap variabel dependen. Uji t dilakukan 





- thitung> ttabel berarti H0 ditolak dan menerima H1 
























GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
 
4.1 Sejarah Singkat PT. PLN (Persero) Area Makassar 
Perusahaan ketenagalistrikan di kota Makassar dan sekitarnya sudah ada 
sejak zaman penjajahan Belanda di Indonesia. Saat ini penyediaan tenaga listrik 
dikelola suatu lembaga yang disebut Electriciteit Weizen. Konon pembangkit listrik di 
Kota Makassar yang pertama kali terpasang yaitu sekitar tahun 1914 dengan 
menggunakan mesin uap yang berlokasi di Pelabuhan Makassar. Sejalan dengan 
pertumbuhan kota yang diikuti dengan meningkatnya akan kebutuhan akan tenaga 
listrik, pada tahun 1925 dibangun Pusat Listrik Tenaga Uap (PLTU) di tepi sungai 
Jeneberang daerah Pandang-pandang, Sungguminasa. PLTU tersebut berkapasitas 
200KW. Sejarah mencatat bahwa PLTU Pandang-pandang Sungguminasa ini hanya 
mampu beroperasi hingga tahun 1957. 
 Selanjutnya pada tahun 1946 dibangun Pusat Listrik Tenaga Diesel (PLTD) 
yang berlokasi di bekas lapangan sepakbola Bontoala. Kedua pembangkit listrik 
tersebut yaitu PLTU Pandang-pandang, Sungguminasa dan PLTD Bontoala dikelola 
oleh N.V. Nederlands Indische Gas Electriciet Maatschappy (N.V. NIGEM). Pada 
tahun 1949 seluruh pengelolaannya ini dialihkan kepada N.V. Ovesseese Gas dan 
Electriciet Maatschappy (N.V. OGEM). 
 Menidaklanjuti momentum Proklamasi Kemerdekaan RI tanggal 17 Agustus 
1945, sebagai dampak perkembangan politik pemerintahan Negara Kesatuan RI, 
pada pertengahan tahun 1957 pengusaha ketenagalistrikan di kota Makassar 




Perusahaan Listrik Negara (PLN) Makassar. PLN Makassar inilah yang kita kenal 
dewas ini. 
 PLN Makassar memiliki wilayah operasi perusahaan terbatas hanya di kota 
Makassar. Adapun di daerah-daerah diluar kota Makassar antara lain Majene, 
Bantaeng, Bulukumba, Watampone dan Palopo untuk pusat pembangkitannya 
ditangani oleh PLN Area Luar Kota sedangkan pendistribusiannya dilaksanakan oleh 
PT. Maskapai untuk Perusahaan-perusahaan setempat (PT.MPS). 
 Pada tahun 1961 PLN pusat di Jakarta membentuk unit PLN Exploitasi VI 
dengan wilayah kerja meliputi Provinsi Sulawesi Selatan dan Sulawesi Tenggara 
yang berdudukan di Makassar. Dengan dikeluarkannya surat edaran PLN pusat No. 
078/PST/1967 tentang klasifikasi bagi kesatuan-kesatuan Perusahaan Listrik Negara 
maka PLN Area Luar Kota tidak dapat dimasukkan klasifikasi dalam organisasi 
sebagai Area. Oleh karena itu berdasarkan surat keputusan pemimpin PLN 
Exploitasi VI No. 001/E.VI/1968. Tanggal 08 Januari 1986 PLN Area Luar Kota 
dibubarkan. Serentak dengan itu pengaturan segala sesuatunya diserahkan dan 












4.2 Struktur Organisasi Perusahaan 
 
BAGAN SUSUNAN ORGANISASI 
AREA MAKASSAR (TAHUN 2013) 



































HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
5.1 Analisis Validitas dan Realibilitas 
a. Analisis Validitas 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau 
kepatuhan sesuatu instrument penelitian, sebab suatu instrument penelitian yang 
valid mempengaruhi validitas tinggi, sebaliknya suatu instrumen yang kurang valid 
berarti memiliki validitas rendah. 
Suatu instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang 
diinginkan, sebab suatu instrumen yang dikatakan valid apabila dapat mengungkap 
data dari variable yang diteliti secara tepat. Kemudian dalam pengukuran validitas 
data dalam instrumen penelitian maka metode yang digunakan adalah korelasi 
bivarate. 
Dalam penentuan nilai korelasi terhadap pengujian instrumen penelitian 
bahwa syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat adalah r = 0,30. 
Berdasarkan uraian tersebut diatas maka dapat disajikan hasil olahan data 
mengenai pengujian validitas data dalam instrumen penelitian yang dapat di liat 









                                               Tabel 5.1 
                                        Hasil Uji Validitas X          
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 16.87 2.762 .693 .535 .812 
X1.2 16.80 3.010 .718 .581 .810 
X1.3 17.23 2.894 .489 .384 .879 
X1.4 16.73 2.843 .786 .893 .791 
X1.5 16.70 2.925 .705 .875 .811 
                    Sumber Output SPSS 20, Desember 2014 
                                                            Tabel 5.2 
  Hasil Uji Validitas Y 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
Y1.1 15.42 5.332 .585 .428 .802 
Y1.2 15.42 5.264 .676 .607 .778 
Y1.3 15.57 4.521 .850 .804 .720 
Y1.4 15.42 5.027 .771 .714 .752 
Y1.5 15.18 5.847 .318 .190 .885 
                                         Sumber output SPSS 20, Desember 2014 
  
Berdasarkan tabel uji validitas di atas, diketahui bahwa seluruh item 
pernyataan yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur variabel kualitas 
produk dan kepuasan konsumen adalah valid, yang ditunjukkan dengan nilai dari 
masing-masing item pernyataan berdasarkan kolom Corrected Item-Total 





b. Uji Reabilitas 
 Reabilitas adalah menunjukkan sesuatu instrumen yang cukup dapat 
dipercaya dan digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrument dapat 
dipercaya dan reliable yang akan menghasilkan data, yang dapat dipercaya, 
sehingga suatu data instrumen penelitian yang dikatakan reliable apabila memiliki 
nilai cronbach alpha > 0,60. 
 Adapun hasil olahan data mengenai reliabilitas data instrumen penelitian 
yaitu sebagai berikut :  
            Tabel 5.3 
          Hasil Uji Reliabilitas    





Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.851 .864 5 
 
    Sumber Output SPSS 20, Desember 2014 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X  di atas,  lima item indikator 
memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu sebesar 0,864. 














Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.826 .836 5 
                                            Sumber Output SPSS 20, Desember 2014 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel Y di atas,  lima item indikator 
memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu sebesar 0,836. 
Berdasarkan ketentuan di atas maka variabel-variabel dalam penelitian ini dikatakan 
reliable. 
5.2 Analisis Regresi Sederhana   
 Analisis regresi sederhana digunakan dalam penelitian ini dengan tujuan 
untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya pengaruh positif variabel kualitas 
produk listrik pintar terhadap kepuasan konsumen. Adapun hasil pengolahan data 
dengan menggunakan SPSS 20 dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 5.5 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6.945 3.349  2.074 .043 
X1 .584 .158 .436 3.692 .000 
a. Dependent Variable: Y 





Dari tabel di atas diperoleh persamaan regresi sederhana sebagai berikut : 
Y= a + bX + € 
Y = 6,945 + 0,584 X 
Persamaan di atas dijelaskan sebagai berikut: 
a   =  6,945 merupakan nilai konstan, jika nilai X dianggap 0 maka nilai dari 
kepuasan konsumen adalah sebesar 6,945. 
b1   =  0,584 artinya variabel kualitas produk listrik pintar berpengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen dan apabila variabel listrik pintar meningkat satu satuan, maka 
kepuasan konsumen meningkat sebesar 0,584. 
 
5.3 Analisis Korelasi 
 Analisis korelasi digunakan untuk mengetahui derajat hubungan linier antara 
satu variabel dengan variabel lainnya. Suatu variabel dikatakan memiliki hubungan 
dengan variabel yang lain jika perubahan satu variabel diikuti dengan terjadinya 
perubahan pada variabel lain. Jika arah perubahannya searah maka kedua variabel 
itu memiliki korelasi yang positif. Sebaliknya, jika arah perubahannya berlawanan 
maka kedua variabel akan memiliki korelasi negatif. Namun jika perubahan variabel 









  Tabel 5.6 










Std. Error of 
the Estimate 
Change Statistics Durbin-
Watson R Square 
Change 






.190 .176 2.532 .190 13.632 1 58 .000 2.080 
a. Predictors: (Constant), X1 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber : Output SPSS 20, 2014 
 
   Dari data di atas, diperolehnya nilai korelasi atau R = 0,436 menunjukkan 
bahwa terjadi korelasi positif yang searah, artinya  jika terjadi peningkatan kualitas 
produk maka tingkat kepuasan konsumen akan naik pula. Nilai 0,436 berada 
diantara (0,30-0,49) menunjukkan adanya hubungan antara korelasi variabel X dan 
Y yang lemah, hal ini sesuai dengan nilai interpretasi korelasi. Jadi, variabel kualitas 
produk berdasarkan perhitungan tersebut, mempunyai hubungan korelasi yang 
lemah dengan variabel kepuasan konsumen PT.PLN (Persero) Area Makassar 
terhadap kepuasan konsumen. 
5.4 koefisien Determinasi (R2)  
 Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan versi variabel dependen. Nilai R2  yang 
mendekati 1, berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel independen. 






                         Tabel 5.7 
          Hasil koefisien determinasi  
                                Model Summary
b 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the Estimate 
1 .436
a
 .190 .176 2.532 
                                         Sumber output :SPSS 20, 2014 
 
 Dari tabel di atas, dapat diketahui bahwa adjusted R squared adalah 0,190. 
Hal ini berarti seluruh variabel bebas yakni kualitas produk listrik pintar  (X) 
mempunyai kontribusi sebesar 19% terhadap variabel terikat  (Y)  yakni kepuasan 
konsumen, sisanya sebesar 81% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 
masuk dalam penelitian. 
5.5 Uji Hipotesis (Uji t) 
 Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara 
parsial variable independen (kualitas produk) terhadap variabel dependen (kepuasan 
konsumen). Hasil uji t pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini :        
         Tabel 5.8 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6.945 3.349  2.074 .043 
X1 P.584 .158 .436 3.692 .000 
a. Dependent Variable: Y 
 
      Sumber Data : Output SPSS 20,2014 





Hasil Pengujian Hipotesis 
 
variabel t hitung t tabel keterangan 
kualitas produk 3,692 2,000 signifikan 
 
 Berdasarkan tabel di atas, berikut ini dijelaskan pengaruh masing-masing 
variabel independen secara parsial : 
lndikator kualitas produk : 
 
Hasil pengujian dengan SPSS untuk indikator kualitas produk (X) terhadap 
kepuasan konsumen (Y) diperoleh nilai thitung  = 3,692 ttabel  = 2,000 tingkat 
signifikan 0,00 dengan batas signifikan (α) = 0,05, maka nilai batas signifikan 
α (0,05) > tingkat signifikan  0,00 maka hipotesis dapat diterima. Hal ini 
berarti kualitas produk (X) berpengaruh signifikan terhadap meningkatkan 















 Dari rumusan masalah yang diajukan, analisis data yang telah dilakukan 
dan pembahasan yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, maka dapat 
ditarik kesimpulan adalah : kualitas produk listrik pintar PT.PLN (persero) Area 
Makassar mempunyai pengaruh yang signifikan meningkatkan kepuasan konsumen 
sehingga hipotesis  yang ada dapat diterima.  
6.2 Saran  
 Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian  ini, maka diajukan 
saran pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan sebagai berikut : 
1. Bagi pengambil keputusan pada PT.PLN (persero), untuk mempermudah 
program PLN yaitu peralihan pelanggan pengguna listrik paska bayar ke listrik 
pnitar agar meningkatkan produk listrik pintar tersebut. 
2. Untuk meningkatkan minat konsumen pihak PLN perlu melalukan sosialisasi 
secara menyeluruh kepada konsumen sebelum mengeluarkan produk barunya. 
3. Untuk peneliti lanjutan menjadi bahan referensi atau acuan dalam melakukan 
penelitian menegenai kualitas produk terhadap kepuasan konsumen dalam 
objek penelitian yang lain. 
4. Untuk peneliti selanjutnya, untuk mengukur kepuasan konsumen disarankan 
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Lampiran 2 : kuesioner 
KUESIONER UNTUK PELANGGAN PENGGUNA LISTRIK PINTAR  
PT.PLN (PERSERO) AREA MAKASSAR 
 Penulis mengucapkan terima kasih banyak kepada para nasabah terhormat 
yang berkenan mengisi formulir ini untuk mendukung pelaksanaan penelitian 
penulis, setelah formulir diisi, mohon dengan segera dikembalikan kepada penulis. 
Pilihlah jawaban yang menurut anda benar dengan menggunakan tanda silang (X) 
A. Karakteristik Reponden 
1. No. Responden  : 
2. Nama   : 
3. Umur   : 
4. Jenis Kelamin  : Laki-laki/Perempuan 
5. Alamat   :  
6. Pendidikan Terakhir :   SD       S1 
      SMP       S2 
      SMA       Lainnya 
7. Pekerjaan  :   Pelajar / Mahasiswa   Peg Negeri 
      Pegawai Swasta     BUMN 
      Wiraswasta      Lainnya 
8. Penghasilan / Bulan :< 1 juta      5 s/d 10 juta 
      1 s/d 5 juta    > 10 juta 
9. Dalam mengambil keputusan untuk memakai listrik pintar, anda dipengaruhi oleh : 
      Iklan / Promosi     Keluarga 
      Teman / Relasi     Tidak ada 





DAFTAR PERTANYAAN RESPONDEN 
 Pilihlah salah satu tanggapan yang dianggap paling sesuai dengan kriteria-
kriteria yang dimiliki oleh PT.PLN (persero) Area Makassar, dengan menggunakan 
petunjuk berikut ini untuk menjawab pertanyaan tersebut : 
Persamaan Skoring : 5 =Sangat Setuju (SS) 4 =Setuju (S) 3=Kurang Setuju  
(KS)2 =Tidak Setuju (TS)    1 =Sangat Tidak Setuju (STS)  
 Pilihlah jawaban yang menurut anda benar dengan menggunakan tanda 
silang ( X ). 
A. Kualitas Produk 
1. Menurut anda, apakah pelanggan lebih mudah 
mengendalikan pemakaian listrik menjadi salah 




2. Menurut anda, apakah pemakaian listrik dapat 
disesuaikan dengan anggaran belanja menjadi 
salah satu  indikator anda untuk memilih produk 
listrik pintar.  
 
3.  Menurut anda, apakah tidak akan terkena biaya 
keterlambatan menjadi salah satu indikator anda 
untuk memilih produk listrik pintar. 
 
4.  Menurut anda, apakah dengan privasi lebih 
terjaga menjadi salah satu  indikator anda untuk 
memilih produk listrik pintar. 
 
 
5.  Menurut anda, apakah dengan jaringan luas 
pembelian listrik isi ulang menjadi salah satu 




5 4 3 2 1 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
5 1 2 3 4 







B. Kepuasan Konsumen 
1. Apakah anda merasa puas dengan kualitas 
produk listrik pintar.  
 
2. Apakah produk listrik pintar lebih bagus 




3. Apakah anda akan selalu membeli (memakai) 




4. Apakah anda akan merekomendasikan kepada 
















5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 










P1 P2 P3 P4 P5 P1 P2 P3 P4 P5 
1 25 5 5 4 5 5 24 1 4 4 4 4 4 20 
2 26 4 4 4 4 4 20 2 4 4 4 4 4 20 
3 23 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 4 19 
4 28 4 4 3 4 4 19 4 4 3 3 3 3 16 
5 35 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 4 20 
6 36 4 4 3 4 4 19 6 4 3 3 4 5 19 
7 31 4 4 3 4 4 19 7 4 4 3 3 3 17 
8 28 5 5 4 4 4 22 8 4 4 4 4 4 20 
9 33 5 5 5 5 5 25 9 5 5 5 5 5 25 
10 40 5 5 5 5 5 25 10 5 5 5 5 5 25 
11 41 4 4 3 4 4 19 11 4 3 3 4 5 19 
12 29 4 4 3 4 4 19 12 4 4 3 3 3 17 
13 39 5 5 4 4 4 22 13 4 4 4 4 4 20 
14 34 5 5 5 5 5 25 14 5 5 5 5 5 25 
15 41 5 5 5 5 5 25 15 5 5 5 5 5 25 
16 38 3 4 3 4 4 18 16 2 3 3 3 3 14 
17 41 4 5 3 5 5 22 17 3 5 4 4 5 21 
18 40 5 4 4 5 5 23 18 4 3 3 4 3 17 
19 42 4 4 4 4 4 20 19 4 4 4 4 5 21 
20 44 3 4 3 4 4 18 20 4 4 4 4 3 19 
21 45 4 4 4 4 4 20 21 4 4 4 4 4 20 
22 46 5 5 4 5 5 24 22 4 4 4 4 3 19 
23 47 4 4 5 4 4 21 23 4 3 3 3 5 18 
24 48 4 4 4 4 4 20 24 4 4 4 4 4 20 
25 46 4 4 3 4 4 19 25 3 3 4 4 5 19 
26 46 4 4 3 4 5 20 26 4 4 4 4 4 20 
27 51 4 4 4 4 4 20 27 4 4 4 4 4 20 
28 48 4 4 4 4 4 20 28 3 3 4 4 5 19 
29 45 4 4 4 5 5 22 29 4 4 3 4 3 18 
30 60 4 4 4 5 5 22 30 3 3 2 2 5 15 
31 57 4 4 4 4 4 20 31 4 4 4 4 4 20 
32 56 5 4 4 4 4 21 32 4 4 3 3 3 17 
33 57 4 5 4 5 5 23 33 2 3 2 3 3 13 
34 51 5 5 5 5 5 25 34 5 5 5 5 5 25 





36 56 4 4 4 4 4 20 36 4 4 4 4 4 20 
37 63 4 4 4 4 4 20 37 3 3 4 4 5 19 
38 60 3 4 3 4 4 18 38 2 3 3 3 3 14 
39 63 4 5 3 5 5 22 39 3 5 4 4 5 21 
40 62 5 4 4 5 5 23 40 4 3 3 4 3 17 
41 64 4 4 4 4 4 20 41 4 4 4 4 5 21 
42 66 3 4 3 4 4 18 42 4 4 4 4 3 19 
43 62 4 4 4 4 4 20 43 4 4 4 4 4 20 
44 68 5 5 4 5 5 24 44 4 4 4 4 3 19 
45 69 4 4 5 4 4 21 45 4 3 3 3 5 18 
46 70 4 4 4 4 4 20 46 4 4 4 4 4 20 
47 71 4 4 3 4 4 19 47 4 3 3 3 3 16 
48 74 4 4 3 4 5 20 48 3 3 4 4 5 19 
49 73 5 5 4 5 5 24 49 4 4 4 4 4 20 
50 74 4 4 4 4 4 20 50 4 4 4 4 4 20 
51 72 4 4 4 4 4 20 51 4 4 4 4 4 20 
52 72 4 4 3 4 4 19 52 3 4 4 5 5 21 
53 77 4 4 4 4 4 20 53 4 4 4 4 4 20 
54 74 4 4 3 4 4 19 54 4 3 3 4 5 19 
55 71 4 4 4 5 5 22 55 4 4 3 4 3 18 
56 86 4 4 4 5 5 22 56 3 3 2 2 5 15 
57 57 4 4 4 4 4 20 57 4 4 4 4 4 20 
58 58 5 4 4 4 4 21 58 4 4 3 3 3 17 
59 59 4 5 4 5 5 23 59 2 3 2 3 3 13 
60 60 5 5 5 5 5 25 60 5 5 5 5 5 25 
